
สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ

คู่ มือร้องเรียน  ร้องทุกข์
องค์การบริหารส่ วนตำบลกะลุวอ



คู่มือร้องเรียน 
ร้องทุกข์

       เรื่องร้องเรียน  หมายถึง  เรื่องราวที่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลกะลุวอเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่หรือการปฏิบัติตน
ไม่เหมาะสม รวมถึงการดำเนินงานของที่องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอไม่
ชอบด้วยอำนาจหน้าที่ และระเบียบกฎหมาย

        เรื่องร้องทุกข์  หมายถึง  เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการ
ปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับหรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์หรือผู้อื่น หรือ
สาธารณชนได้รับความเสียหาย โดยผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ 
 เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กำหนดผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวก
ตามสมควร และไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐ
ทำให้ได้รับความเดือดร้อน อันเนื่องมาจากการดำเนินนโยบายของตำบลหรือ
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในอำนาจที่องค์กรบริหารส่วนตำบลกะลุวอจะดำเนิน
การต่อไปได้ 
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ก า ร รั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น  
ร้ อ ง ทุ ก ข์ จ า ก ป ร ะ ช า ช น

”เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรผ่านช่องทางต่างๆ“
         เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ เว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ
หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆดําเนินการเรื่องตามระบบ
งานสารบรรณ

"เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษรผ่านช่องทางต่างๆ”
       กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ หรือมาติดต่อด้วยตนเอง โดยไม่มีหนังสือ
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับ เรื่องร้องเรียน โดย
รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้
ทั้งนี้ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเองจะต้องตรวจ
สอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด

03.



“รายละเอียดของผู้ร้องเรียน”
         ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถ
ติดต่อได้ ทั้งนี้ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน
โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเองจะต้องตรวจสอบข้อเท็จ
จริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด

”รายละเอียดเรื่องที่ต้องการร้องเรียน”
         โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับ

บุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้เจ้าหน้าที่

ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานอื่น

เพื่ออํานวยความสะดวกและไม่ทําให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียน
ทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการดําเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วัน
ทําการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ 073-530466 หรือ 073-530465
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05.



แจ้งด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ

อีเมลองค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ 
 obt.kaluwo@gmail.com. หรือเพจ Facebook : อบต.กะลุวอ

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ : เบอร์โทร 073-530466 , โทรสาร
073-530465 , 073-530465 (กองการคลัง) , 073-530466
(สำนักปลัด) , 073-530467 (กองสวัสดิการ)

ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ตู้รับความคิด
เห็น ณ องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ

ช่ อ ง ท า ง ก า ร เ ข้ า ถึ ง บ ริ ก า ร

06.



ก า ร รั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น
ร้ อ ง ทุ ก ข์

สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มให้มีสาระสําคัญ

พอสมควรประกอบไปด้วยชื่อและเบอร์โทรศัพท์ที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถ

ตรวจสอบตัวตนได้
ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียน ร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือ

พฤติการณ์ตามสมควร หรือความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะต่างๆ

และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง

กรณีผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการดังนี้

07.



องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ

ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอํานาจด้วยหากผู้

ร้องไม่ยินยอมลงชื่อ มิให้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้ง

ให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคําร้อง
สรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดทําบันทึกข้อความเสนอ

ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการพร้อมทั้งกําหนดให้

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทําการ
ส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ดังกล่าว ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ ปลัดอบต 

    ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา

    ให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องดําเนินการต่อไป

08.



การรับ เ รื่ องร้ อง เรี ยน
ร้องทุกข์

อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน ร้องทุกข์
โดยละเอียด
ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนิน
การพร้อมทั้งกําหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนิน
งานให้ทราบภายใน 7 วันทําการ

         กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์ ระบบจัดการเรื่องร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการดังนี้

09.



สรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทำบันทึก

ข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณาตามลำดับ
ส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ดังกล่าว ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ

ปลัดอบต หรือให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องดําเนินการต่อไป

10.



ก า ร รั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น
ร้ อ ง ทุ ก ข์

สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อได้
สอบถามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และปัญหา
ที่เกิดขึ้น
ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่กล่าวหาผู้อื่น
จะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่
ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้
ส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้
พิจารณาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ว่าสามารถ
ดำเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้

 จะประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที
และหากได้รับคําตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้
แจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป

กรณีรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์
และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการ ดังนี้

11.



บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่กําหนดไว้หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล มิให้

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้เพื่อคุ้มครองสิทธิของ

บุคคล นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้อง มิให้เกิดปัญหาการกลั่นแกล้ง และแจ้งให้

ผู้ร้องทราบ
สรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยย่อเพื่อจัดทําบันทึกข้อความและ
หนังสือบันทึกข้อความแทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา
ส่งหนังสือแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการพร้อมทั้งกํา

หนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผล
การดําเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทําการ
ส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ดังกล่าว ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ ปลัดอบต

หรือให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องดําเนินการต่อไป

12.



"แผนผังกระบวนการจัดการเรื่ อง
ร้องเรียน  ร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ"

13.



14.



ขั้นตอนการจัดการเรื่ อง
ร้องเรียน  ร้องทุกข์

กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้อง
ไม่มีที่อยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอื่น ๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐาน
หรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลได้แน่นอน
ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจําหน่ายออกจาก
สารบบ
กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดําเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น

ส่งผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้หัวหน้าส่วนราชการ ปลัดอบต โดยตรง 
ส่งโทรสารไปที่ส่วนราชการ ปลัดอบต พร้อมทั้งจดรายชื่อผู้รับเรื่องไว้
ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ

         ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จากประชาชน
         ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่องการร้องเรียน แยกเป็น 2 กรณี

         ขั้นตอนที่ 3 การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตาม
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ดำเนินการ

องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ

15.



มูลเหตุของปัญหา
การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น
แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา
แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ
ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน

         ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการดําเนินการโดยให้มีสาระสําคัญดังนี้ 

         ขั้นตอนที่ 5 ครบกําหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่
กำหนดให้แจ้งเตือนครั้งที่ 1 ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการและส่ง
หนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติให้รายงานภายใน 5 วันทําการ
         ขั้นตอนที่ 6 ครบกําหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 1 แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือน
ครั้งที่ 2 ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ 
และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติให้รายงานภายใน 3 วันทําการ
         ขั้นตอนที่ 7 ครบกําหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 2 แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้รายงาน
องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป
         ขั้นตอนที่ 8 การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจ
สอบตามขั้นตอนที่ 4 แล้ว ให้ดําเนินการจัดทําบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จ
จริงรายงานผู้บังคับบัญชาตามลําดับ
- ยุติเรื่อง — จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึก
- ไม่ยุติเรื่อง — เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม
         ขั้นตอนที่ 9 แจ้งผลดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์
ทราบ

16.



"ต า ร า ง แ สด ง ขั้ น ต อน
ก า ร จั ด ก า ร เ รื่ อ ง
ร้ อ ง เ รี ย น  ร้ อ ง ทุ ก ข์ "

17.



18.



การส่งต่อเรื่ อง

ร้องเรียน  ร้องทุกข์

         เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ จะลง
ทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์พิจารณาความน่าเชื่อถือของ
ประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่
ในอํานาจหน้าที่ของอบตที่สามารถดำเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียน
นั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะทําหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน 1 วันทําการหลังจากได้รับแจ้งเพื่อให้ดําเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง จากนั้นทําบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและสําเนาเรื่องร้อง
เรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ

19.



ก า รตร วจสอบ
ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง
เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ยน
ร้ อ งทุ ก ข์

กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อ
ประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้างหรือส่งผลต่อภาพ
ลักษณ์ของเทศบาลต้องดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
รายงานผลภายใน 3 วันทําการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่
ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุก ๆ 5 วัน
กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้
เวลาในการดําเนินการเกินกว่า 5 วันทําการ ต้องแจ้งความคืบ
หน้าการดําเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ ๆ

         หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสําคัญ
ต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลําดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง
ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิด
ปัญหาได้อีก และแจ้งผลการดําเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียน
ทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภายใน 15 วันทําการยกเว้นเรื่องร้อง
เรียน 2 กรณีได้แก่

20.



         หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง
ร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน
ทราบและรายงานผลการดำเนินงานให้
งานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์
อบตทราบตามเวลาที่กําหนด เพื่องาน
รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์เก็บ
รวบรวมสรุปผลการดําเนินการ ซึ่งบาง
เรื่องงานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ อบต จะพิจารณาทําหนังสือตอบ
ผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี โดยหน่วย
งานที่เกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับ
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบล่วง
หน้าก่อนครบระยะเวลาที่กําหนด อย่าง
น้อย 1 วันทําการ (กรณีหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้วหรือ
ผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่สามารถ
ติดต่อได้จะทําการเก็บรวบรวมเรื่อง)
และบันทึกลงในฐานข้อมูลพร้อมทั้ง
สําเนําผลการดําเนินการเสนอผู้บริหาร
เพื่อทราบ

การตอบเรื่ องร้องเรียน
ร้องทุกข์

21.



ก า รติ ด ต า มผล
เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น
ร้ อ ง ทุ ก ข์
         หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ไม่ชี้แจงผลการดํา
เนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด งาน
รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ติดตาม
เรื่องทางโทรศัพท์ หรือตามด้วยตนเอง
และหากไม่ได้รับการตอบสนองจราย
งานปลัดอบต นายกอบต กะลุวอเพื่อ
สั่งการต่อไป

ก า ร ร ว บ ร วม
ข้ อ มู ล

         งานรับเรื่องราวร้องเรียน
ร้องทุกข์อบตจะรวบรวมข้อมูลเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ คําชี้แจงของ
หน่วยงานจัดหา สรุปผลการดําเนิน
การข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ พร้อมทั้ง
ข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุก
หน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจําทุก
เดือน

22.



Petit ion
form

“แบบฟอร์มคำร้องทั่ ว ไป
สำหรับร้องเรียน ร้องทุกข์

องค์การบริหารส่ วนตำบลกะลุวอ”

23.



24.



อ ง ค์ ก า ร บ ริ ห า ร ส่ ว น ตำ บ ล ก ะ ลุ ว อ

ร้ อ ง เ รี ย นร้ อ ง เ รี ย น
ร้ อ ง ทุ ก ข์ร้ อ ง ทุ ก ข์

25.



อ้ า งอิ ง

องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ. คู่มือการ
ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์. สืบค้นเมื่อ
15 มกราคม 2566. จาก
http://www.kaluwo.go.th/action.php?
headbar=5&dirc=modules&subdirc=contec
t&getaction=contect

26.

ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลหัวฝาย คู่มือ
การปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน. สืบค้นเมื่อ 16
มกราคม 2566. จาก ​
http://abt.in.th/_files_aorbortor/042231/u
ploads/files/PDF%2520คู่มือการปฏิบัติงาน
ร้องทุกข์ร้องเรียน(1).pdf

https://www.thankhonyang.go.th/userfile/admin/infor/3/4/145397165601.pdf


คู่มือร้องเรียน
ร้องทุกข์

องค์การบริหารส่วนตำบลกะลุวอ

4/6 หมู่ที่ 4 ถนนสายเลี่ยงเมืองนราธิวาส-ตากใบ
ตำบลกะลุวอ อำเภอเมืองนราธิวาส จังหวัดนราธิวาส

เบอร์โทร 073-530466 , โทรสาร 073-530465






